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摘 要 
在市场竞争非常激烈的今天，物流企业要得到可持续的发展，就必须建立
现代企业制度，实现在各个方面正规化、科学化的发展。因此将比较先进的平
衡计分卡理念贯彻到物流企业的绩效管理体系中是非常有必要的。平衡记分卡
理论的运用为企业的发展提供了良好的机遇，也为企业战略目标的实施和日常
工作的良好开展提供了有力的保障。 
本文将平衡计分卡理论应用于AC物流公司的战略目标、日常管理和绩效管
理的评估和考核中来，研究了平衡计分卡在AC物流公司的适用因素和性能指
标。在平衡计分卡理论的础上，结合AC物流公司的运转、物流、仓储状况，对
平衡计分卡的各项主要指标进行了系统性的论述与扩充，通过探索平衡计分卡
在AC物流公司的实施和应用，对AC物流公司的绩效进行了评价，并提出了合理
化建议和绩效管理改革方案。 
在AC物流公司应用了改进后的绩效评估方案后，完成了预期的效果。一方
面改善了公司的经营状况，提高了公司效益，另一方面又推动了平衡计分卡的
实践和理论研究水平，对企业的可持续发展有着积极的现实意义和经济效益。 
 
 
关键词：平衡计分卡理论；物流企业；绩效评估改进方案 
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Abstract 
In the fierce market competition today, logistics enterprises to obtain sustainable 
development, we must establish the modern enterprise system, the development of 
standardized, scientific in all aspects. So the more advanced the concept of Balanced 
Scorecard to implement logistics enterprise performance management system is very 
necessary. Application of the Balanced Scorecard theory provides a good opportunity 
for the development of enterprises, to provide a strong guarantee is carried out well 
for the enterprise strategic target and the implementation of the daily work. 
In this paper, the Balanced Scorecard theory is applied to the strategic objectives, 
daily management and performance management of AC logistics company, and the 
application of the Balanced Scorecard in AC logistics company is studied. Based on 
the theory of Balanced Scorecard, the paper discusses and extends the main indexes of 
the Balanced Scorecard with the operation of AC logistics company, logistics and 
storage. Through the exploration of the implementation and application of the 
balanced scorecard, the paper evaluates the performance of AC logistics company, 
and puts forward the reasonable suggestion and performance management reform 
program. 
After applying the improved performance evaluation scheme in AC logistics 
company, the expected results are completed. On the one hand, we have improved the 
management of the company and improved the company's efficiency. On the other 
hand, it promoted the practice and theoretical research of the balanced scorecard, 
which has positive practical significance and economic benefits for the sustainable 
development of enterprises. 
 
Keywords: Balanced Scorecard Theory; Logistics Enterprise; Performance 
Evaluation Solution
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 1 
第 1章  导 言 
1.1研究背景 
当前，在世界经济的发展动力不足，速率趋于减缓的情况下，中国物流企
业[1]面临着空前的竞争压力和前所未有的危机和挑战，我国物流企业在经营过
程中面临着国外物流企业巨头的直接冲击，市场上不断变化客观因素在很大程
度上限制着AC物流企业的快速发展。 
随着我国市场准入制度[2]的逐步放宽，中国物流企业会面临着来自国内外
的一线厂商的直接竞争。那些极其强大、管理水平高的国际性的物流企业通常
有着领先的经营理念[3]、优质的服务和先进的管理和营销水平[4]，给中国市场上
还不算强大的物流企业带了巨大的压力。 
AC物流企业作为在华东地区的龙头企业，面临着外部的先进服务理念和本
地同行的渠道压力，竞争形势非常的激烈。因此，如何规划好、管理好AC物流
企业，是摆在中国AC物流企业管理者面前的一道亟需解决的核心问题。 
在此背景环境下，只有科学规范的规章制度的建立，有效的奖惩机制和先
进的绩效评估体系[5]才能让企业在激烈的市场竞争中站住脚，让企业得到可持
续发展的空间。建立有效的现代企业制度，将平衡计分卡[6]的理论引入到物流
企业中的绩效管理体系中来，已是大势所趋。 
1.1.1 企业绩效实施障碍 
在当前互联网经济和电商蓬勃发展的今天，如何适应时代的发展要求，在
复杂多变、机遇与挑战并存的环境下求生存求发展，已是个刻不容缓的课题。
国内的物流企业要想在当前激烈的市场竞争环境下求生存，管理者和领导者就
必须深挖企业潜力，在保障企业良性发展的同时，提高生产率和效益，同时在
绩效考核上建立自己的特色。但在绩效考核的整体实施当中，企业还存在很多
的障碍。如下图1.1表明了在企业发展过程中，四个主要的包括财务和非财务维
度[7]之间的关联关系和企业的战略发展规划目标之间的关系。 
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图1.1 公司主要四个维度的关联 
资料来源：本研究根据相关资料整理 
 
1.各大物流企业尤其是民营企业，还没有建立明晰的现代企业制度，在整
体顶层设计环节还和国外企业存在着较大的差距。 
2.国内物流企业在内逼外困的形势下，很难抽调出力量对现有的体制做出
较大的变革，在绩效考核领域也是如此，遇到了很多的阻力和障碍。 
3.高级管理和金融人才的匮乏，使得对整体制度的制定和实施少了中坚力
量，对于AC物流企业的发展和绩效考核制度的合理制定、推行造成了很大的障
碍。 
1.1.2 企业绩效管理的问题 
在当前面临着非常严峻挑战的新形势下，如何在与国外优秀的物流企业直
接竞争中取得优势，确保企业在激烈竞争环境中占有一席之地并得到良性发
展，这需要企业在发展中不断总结经验，制定长期发展战略目标，并有效的实
施。同时对所有部门的绩效进行合理有效的评估，总结经验、不断反馈并找出
薄弱环节与不足之处，进行有效的监管和修正，是当前AC物流企业亟待解决的
核心问题。 
远景战略 
流程：为满足顾客和股东的
需求，我们应该在哪些业务
中处于领先？ 
学习与成长：为实现远景，我
们要取得怎样的进步来适应变
革和发展？ 
财务：要在财务方面取得
成功，我们应向股东展示
什么？ 
顾客：要实现我们的远
景，我们应该向顾客展示
什么？ 
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1.2 研究的意义 
 AC物流企业要良性发展，在全球市场竞争环境中占据一席之地，就必须建
立现代企业制度[8]，并将国际上通行的现代经营理念和管理制度]以及考核制度
纳入进来。作为企业绩效评价系统的优良应用，平衡计分卡理念因其立足于企
业的整体规划和战略战术发展，考量了企业生产要素中的主要环节和进行合理
的指标设定，对当前企业的发展和绩效评估有着非常重要的作用，也是本世纪
以来非常重要的管理制度和会计制度的创新。 
本文通过对AC物流企业的经营状况进行了细致的研究，将平衡计分卡理论
应用于第三产业中的物流行业。本文将平衡计分卡理论应用于AC物流企业的绩
效管理、评估和考核，研究了平衡计分卡在AC物流企业的主要环节和性能指
标：在平衡计分卡的理论基础上，结合AC物流集团企业的运转、物流、仓储状
况，对平衡计分卡的各项主要指标进行了系统性的的论述与扩充，通过探索平
衡计分卡在AC物流企业的实施和应用，一方面改善了企业的经营状况，提高了
企业效益，另一方面又推动了平衡计分卡的实践和理论研究水平发展． 
1.2.1 理论意义 
通过对AC物流企业平衡计分卡整体的设计和良好的实施，将会丰富物流行
业的管理理论，促进绩效管理的水平提高。AC物流企业对外信誉依赖度高、客
户关系流动性强、物流流程复杂、人才流动性也较强，资本化创造财富时间较
短，从这些特点中总结出一些核心的要素，在引入平衡计分卡这种比较合理有
效的绩效评价方法后，可以给企业提供一种比较真实客观有效的经营、运营和
管理理念，将AC物流企业的各个战略维度都能有效的表述和评估，体现了比较
重要的现实意义和社会经济效益。 
1.2.2 实践意义 
通过AC物流企业引入平衡计分卡进行绩效评估方面的实践研究，可以有效
对AC物流企业的绩效评估体系进行有针对性的审定和改进，为领导者和管理层
对企业进行决策和管理时，在绩效管理领域提供一个合理的绩效管理、评估和
考核体系，建立和推行卓有成效的绩效管理和评价制度，合理的研判企业生产
状况和经营成果，有利于规范AC物流企业的经营活动，有助于AC物流企业找出
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和国际物流企业的经营差距和薄弱环节，提高AC物流企业经营和管理水平，提
高社会效益和经济效益，对AC物流企业的绩效评估体系的改进和合理设定，促
进企业的发展有着积极的实践意义和现实意义． 
1.3 研究方法、内容与框架 
1.3.1 研究方法  
结合国内AC物流企业的发展特点和绩效评价体系的建立，本论文拟采用下
述研究方法来建立AC物流企业的合理、有效的绩效评估体系。  
 (1)文献资料研究。可从各大实体图书馆、在线图书馆、互联网络、研究
所等处获得国内外著名物流企业的战略规划和日常管理相关的文献资料，进行
合理的采集和整理工作，为AC物流企业的绩效管理体系的规划提供有力的理论
和数据支撑。 
(2)项目实践方法。以AC物流企业的平衡计分卡理论的实践与应用，对物流
企业现存的评估体系进行评估，并提出改进后的的绩效评估体系，并进行理论
论证和实际数据验证。 
1.3.2 研究内容  
AC物流企业以稳扎稳打的战略思想和现代化仓储与物流集散中心为基础，
以集约化经营为目标，整合物流全行业资源的各种要素，以信息、数据、网
络、市场为依托，逐步建成集现代物流、流通加工、商品销售、品牌代理的多
元化的企业集团，使之成为物流全行业资源的采集中心、集散中心、商业信息
中心、品牌营销中心、销售管理中心． 
本文将平衡计分卡的理论引入到AC物流企业的战略规划和日常管理中来，
建立一套新的绩效评估体系，并应用到公司建设和日常管理中来。 
1.研究AC物流企业绩效管理体系的现状。 
2.分析AC物流企业绩效管理体系中存在的主要问题。 
3.合理修改和规划基于平衡计分卡的AC物流集团企业绩效评估体系。 
4.将改进的绩效评估体系应用到实践中，并验证。 
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1.3.3 研究框架  
根据AC物流企业绩效评估体系的特点以及国内外的研究现状，本论文采用
了现状研究、平衡计分卡理论讲述、AC物流企业物流系统绩效评价现存的问
题、平衡计分卡绩效评价体系在AC物流企业物流系统的开发应用的框架结构。
全文分为6章：第1章首先论述本文的选题背景及研究的必要性，介绍本文的主
要研究内容；第2章主要介绍平衡计分卡理论内容，这是本文进行物流企业绩效
评价的基础；第3章主要是探讨AC物流企业物流系统绩效评价现存的问题，这是
进行物流企业绩效评价的前提；第4章主要是阐述平衡计分卡绩效评价体系在AC
物流企业物流系统的开发应用，文章从几个主要层面建立了AC物流企业绩效评
价的指标体系；第5章从平衡计分卡的四个维度对AC物流企业进行了绩效评估和
分析；第6章对本论文进行了总结并结合实证结果提出相关建议。 
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第 2章 平衡计分卡相关理论综述 
平衡计分卡的理论已经广泛的应用于企业的绩效管理体系中。经过欧美发
达国家许多企业应用后，平衡计分卡被工商界广泛赞誉为近一段时期以来最具
影响力的企业战略管理工具[9]。它涵盖了企业经营范围内的主要因素，是一系
列用于企业经营管理绩效量化与评价的财务与非财务因素指标体系。平衡计分
卡从财务、客户、内部流程、学习与成长四个主要维度出发，对每个维度细分
出合理有效的指标去评估企业的经营管理绩效[10]。平衡计分卡作为全球通行的
良好的绩效评估体系,注重的是绩效指标的完整性和均衡性。 
2.1 平衡计分卡理论发展进程 
平衡记分卡（Balanced Score Card），源自哈佛大学教授Robert Kaplan
与诺朗顿研究院（Nolan Norton Institute）的执行长David Norton于90年所
从事的“未来组织绩效衡量方法”一种绩效评价体系。平衡计分卡理论将物流
企业的绩效评估体系进行了创新，对传统的主要由财务维度为中心的绩效测评
所作的基本假设进行了根本的变革。并且随着时代的经济和社会活动的不断发
展，平衡计分卡理论越来越显现出强大的生命力。 
2.1.1 平衡计分卡(BSC)理论 
平衡计分卡在诞生之初是作为企业绩效考核的主要工具产生的,它不像传统
的管理方法和绩效评估方法那样仅仅局限于财务维度的简单框架,而是综合考量
了企业的主要生产要素，提出了四个相互关联的维度来权衡和量化企业的生产
经营状况和评估企业各个维度和部门的绩效水平：财务维度、客户维度、内部
流程维度和学习与成长维度。 
1. 财务维度  
有效和真实的财务状况数据是领导层和管理者有效管理、运营和监管企业
的重要指标,财务目标也是公司战略层和领导层在制定企业发展战略时首先要达
成的战略指标。平衡计分卡的财务维度用来体现公司管理层和股东的利益,高度
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的概括和反映了企业的业绩和经营状况,是其他三个维度的参考点。因此财务维
度的指标设计既要与企业的发展战略高度关联,高度概括和表达企业的战略目标
和实际运营状况，又要作为其它三个非财务维度的最终设计依据和衡量基准,使
得企业财务与非财务绩效动因之间构成相互在一定程度上独立又互为依托、紧
密联系的因果关系链,有效的在体系结构中实施。 
2. 客户维度  
客户维度包含的具体细分指标主要有:目标市场销售额[11]、客户获利率
[12]、客户获得率[13]、客户保持率[14]、客户份额[15]和客户满意度[16]等。满足消费
者和客户需要，提供更加有针对性和人性化的服务，企业才能生存和发展壮
大。从消费者和客户的角度给自己设定具体的细分目标，企业才能真正的符合
时代的发展，贴合消费者和用户的真实需求，保障企业的工作有效的开展，让
企业稳定的发展。 
3. 内部营运维度  
企业通过内部经营流程目的是要实现两个主要的战略目标，即向生产和经
营活动传递价值主张、为了财务维度的生产率要素去改善现存流程并试图减少
生产和运营成本。因此，对内部流程的分解和剖析有利于领导者和管理者了解
内部的业务运行状况，并可以评估相关的子单位和业务部门在行动上的有效性
和方法上的正确性，发现运营过程中存在的主要问题并采取相关举措加以改
进，并提高企业内部内部的生产效率和管理效率[17]。 
4. 学习和成长维度  
平衡计分卡的另一个重要的维度是学习与成长维度，由激励企业学习与成
长的目标和相关指标构成，描述了企业内部的无形资产及其在平衡计分卡中的
作用，旨在提升企业内部学习与创新能力，促进生产率的提高，对人这一最活
跃的生产要素的管理设定，是学习和成长类的指标。其现实意义在于衡量主要
职能部门和单位在追求生产效率和效益的同时，是否为各个部门的长远发展和
良性循环营造了积极健康的企业发展环境和优秀的企业文化，是否提供了不断
的更新知识理念，培养和维持企业内部人员的核心竞争力和学习成长的空间。 
学习与成长维度主要为其他三个维度提供了强大的精神保障。企业要实现
财务维度设定的战略层面目标，在客户维度得到满意的结果，在内部业务流程
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